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1PENGARUH PERCEIVED QUALITY, BRAND IMAGE, KEPUASAN
KONSUMEN DAN BRAND TRUST TERHADAP BRAND LOYALTY PRODUK
KOSMETIK MERK WARDAH
ABSTRAK
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis: 1) pengaruh perceived quality terhadap
brand loyalty, 2) pengaruh brand image terhadap brand loyalty, 3) pengaruh kepuasan
konsumen terhadap brand loyalty dan 4) pengaruh brand trust terhadap brand loyalty.
Data diperoleh dari 106 responden yang merupakan pengguna produk kosmetik merk
Wardah di daerah Surakarta dan sekitarnya. Metode analisis yang digunakan adalah
regresi linier berganda. Hasil pengujian instrumen penelitian menyimpulkan bahwa
semua butir pertanyaan tiap variabel valid dan reliabel. Uji asumsi klasik menunjukkan
bahwa data berdistribusi normal, linier, tidak terjadi multikolinieritas dan tidak terjadi
heteroskedastisitas. Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa: 1) perceived quality
berpengaruh positif dan signifikan terhadap brand loyalty, 2) brand image
berpengaruh positif dan signifikan terhadap brand loyalty, 3) kepuasan konsumen
berpengaruh positif dan signifikan terhadap brand loyalty dan 4) brand trust
berpengaruh positif dan signifikan terhadap brand loyalty.
Kata Kunci: Perceived quality, brand image, kepuasan konsumen, brand trust, brand
loyalty
ABSTRACT
The purpose of this research is to analyze: 1) influence of perceived quality on brand
loyalty, 2) influence brand image on brand loyalty, 3) influence customer satisfaction
on brand loyalty and 4) influence brand trust on brand loyalty. Data was collected
from 106 respondent who are consumer of Wardah cosmetics in Surakarta and the
surrounding area. The method of analysis use multiple linear regression. Based on the
test of all instrument variables are valid and reliable. Classical assumption test
indicate that the data normally distribute and linier, moreover there are no
multicollinearity and heteroschedastisity. The result of this research showed that: 1)
perceived quality has positive and significant influence on brand loyalty, 2) brand
image has positive and significant influence on brand loyalty, 3) customer satisfaction
has positive and significant influence on brand loyalty and 4) brand trust has positive
and significant influence on brand loyalty.
Keywords: Perceived quality, brand image, customer satisfaction, brand trust, brand
loyalty
21. Pendahuluan
Indonesia merupakan negara dengan mayoritas penduduk muslim, banyaknya
penduduk muslim di Indonesia memberikan pengaruh dalam bisnis. Hal ini terlihat
dari banyaknya produk-produk syariah yang bermunculan. Bahkan produk kosmetik
pun tak mau ketinggalan, Wardah misalnya. Wardah merupakan salah satu pelopor
produk kosmetik yang mengedepankan prinsip kosmetik halal dan telah mendapat
sertifikat halal dari Majelis Ulama Indonesia.
Merk kosmetik Wardah juga berhasil mengalahkan beberapa pesaingnya. Hal ini
terbukti dari penghargaan top brand award 2015 yang diberikan untuk beberapa
kategori produk merk Wardah. Keberhasilan merk Wardah ini tidak terlepas dari
kesetiaan para konsumennya. Kesetiaan konsumen terhadap suatu merk tertentu
sangatlah penting untuk keberlangsungan suatu perusahaan. Persaingan yang ketat
membuat perusahaan sulit untuk meningkatkan jumlah pelanggannya, terlebih lagi
terlalu banyak pesaing dengan berbagai keunggulan dan nilai lebih. Sehingga sulit bagi
perusahaan untuk merebut pangsa pasar pesaingnya. Pemasar pada umumnya
menginginkan bahwa pelanggan yang ada sekarang akan menjadi pelanggan
selamanya. Tapi untuk mewujudkan itu semua bukanlah perkara yang mudah
mengingat banyak perubahan-perubahan yang dapat terjadi setiap saat, baik perubahan
pada diri pelanggan maupun perubahan kondisi lingkungan. Menurut Hasan
(2013:121), Brand loyalty merupakan salah satu dari asset merk, yang menunjukkan
mahalnya nilai sebuah loyalitas, karena banyak tantangan yang harus dihadapi untuk
membangun loyalitas tersebut.
Brand loyalty perlu diteliti karena merupakan suatu ukuran keterikatan pelanggan
dengan suatu merek. Ukuran tersebut menggambarkan tentang mungkin tidaknya
pelanggan berpindah ke merek lain. Ukuran kesetiaan konsumen ini dapat
memberikan gambaran tentang seberapa besar konsumen untuk merekomendasikan
dan terus menggunakan produk dengan merk yang sama (Pratiwi dkk, 2015). Brand
loyalty juga penting bagi produk kosmetik merk Wardah dimana dengan kesetiaan
konsumen terhadap merk Wardah dapat mendorong pembelian berulang yang pada
akhirnya dapat meningkatkan laba perusahaan.
3Brand loyalty dipengaruhi oleh banyak faktor, salah satunya adalah perceived
quality (Ha dan Kang He Park, 2012). Perceived quality menurut Aaker dalam
Durianto, dkk (2001:96) adalah persepsi pelanggan terhadap keseluruhan kualitas
atau keunggulan suatu produk atau jasa/pelayanan berkaitan dengan maksud yang
diharapkan. Persepsi kualitas konsumen terhadap kualitas suatu merk sangat
mempengaruhi kesetiaan konsumen terhadap merk tersebut. Kualitas yang baik
memungkinkan konsumen untuk membeli sebuah merk dan setia terhadap merk
tersebut (Alhaddad, 2015).
Faktor lain yang mempengaruhi brand loyalty adalah brand image. Menurut
Sangadji, dkk (2013:327), brand image dapat dianggap sebagai jenis asosiasi yang
muncul di benak konsumen ketika mengingat sebuah merk tertentu. Ketika konsumen
menganggap suatu merk berbeda dengan merk lainnya, ketika itulah brand image
terbentuk dan brand image yang terbentuk akan mempengaruhi brand loyalty.
Kepuasan konsumen juga merupakan faktor yang mempengaruhi brand loyalty
Ahmed (2014). Menurut Sangadji (2013:180), kepuasan konsumen merupakan
perasaan senang seseorang yang berasal dari perbandingan antara kesannya terhadap
kinerja produk actual dengan kinerja produk yang diharapkan. Ketika konsumen
merasa puas dengan suatu merk maka akan setia terhadap merk tertentu (Upamanyu
dan Shilpa, 2014).
Kepercayaan merk (brand trust) juga menjadi salah satu faktor yang
berpengaruh terhadap brand loyalty. Menurut Hasan (2013:127), Trust dapat
difenisikan sebagai persepsi kepercayaan terhadap keandalan perusahaan. pelanggan
yang mempercayai cenderung untuk membeli produk secara teratur karena telah
dianggap sesuai dengan harapan pelanggan. Kepercayaan secara langsung dapat
mendorong kearah positif yang pada akhirnya mempengaruhi loyalitas konsumen
terhadap suatu merk (Rehman dkk, 2014).
42. Metode Penelitian
Dalam penelitian ini yang menjadi populasi adalah seluruh pengguna produk
kosmetik merk Wardah di daerah Surakarta dan sekitarnya. Jumlah anggota sampel
pada penelitian ini ditentukan berdasarkan oleh teori Goursuch dalam Oke et al
(2012) yang menyatakan bahwa perhitungan pengambilan sampel sebanyak 5 kali
jumlah indikator. Indikator dalam penelitian ini berjumlah 21, maka sampel yang
diambil yaitu sebanyak 105 responden.
Penelitian ini menggunakan teknik Non Probability Sampling dengan cara
incidental Sampling, Incidental sampling adalah teknik penentuan sample berdasarkan
kebetulan, yaitu siapa saja yang secara kebetulan bertemu dengan peneliti dapat
digunakan sebagai sample, bila dipandang orang yang kebetulan ditemui itu cocok
sebagai sumber data (Sugiyono, 2007:122).
Penelitian ini menggunakan data primer yang berasal dari jawaban responden
terhadap kuisoner. Teknik pengambilan data melalui penyebaran kuisoner kepada para
responden.
2.1 Variabel Penelitian dan Pengukuran Variabel
2.1.1 Variabel terikat (dependent variabel)
Variabel terikat dalam penelitian ini adalah brand loyalty (Y). Brand loyalty
adalah keterikatan responden terhadap sebuah merk untuk tidak beralih ke merk
yang lain. Indikatornya menurut menurut Tjiptono dalam Sangadji (2013: 115)
antara lain: Pembelian ulang, kebiasaan mengkonsumsi merk, rasa suka yang besar
pada merk, ketetapan pada merk, keyakinan bahwa merk tertentu merk yang baik
dan perekomendasian merk kepada orang lain.
2.1.2 Variabel bebas (independent variabel)
Perceived quality, yaitu persepsi pelanggan terhadap keseluruhan kualitas atau
keunggulan suatu produk atau jasa/pelayanan berkaitan dengan maksud yang
diharapkan. Indikatornya menurut Durianto, dkk (2001:97) antara lain: Kinerja,
ketahanan, karakteristik produk dan pelayanan.
5Brand image, yaitu persepsi responden mengenai asosiasi-asosiasi yang
terkandung dalam suatu merk. Indikatornya menurut Andespa (2011) antara
lain: Kesan Profesional, kesan modern, melayani segmen tertentu, perhatian
terhadap konsumen.
Kepuasan konsumen, yaitu perasaan senang atau kecewa seseorang yang berasal
dari perbandingan antara kesannya terhadap kinerja produk actual dengan
kinerja produk yang diharapkan (Sangadji, 2013:180). Indikatornya menurut
Tjiptono (2011: 453-454) antara lain: Kepuasan secara keseluruhan, dimensi
kepuasan pelanggan, konfirmasi harapan, kesediaan untuk merekomendasikan.
Brand trust, yaitu persepsi konsumen tentang kemampuan suatu merk untuk
dapat dipercaya. Indikatornya menurut Upamannyu (2014) antara lain:
Kepercayaan, keandalan, keamanan.
Adapun pengukuran untuk mengukur seluruh variabel tersebut
menggunakan skala likert.
2.2 Teknik Analisis Data
Untuk mengetahui pengaruh perceived quality, brand image, kepuasan
konsumen dan brand trust terhadap brand loyalty, alat analisis yang digunakan
yaitu regresi liner berganda. Namun sebelumnya perlu dilakukan pengujian
instrument penelitian melalui uji validitas dan uji reliabilitas. Koefisien
Determinasi (R²), uji ketepatan Model (Uji F) dan Uji Hipotesis (Uji t) untuk
melihat apakah variabel independen secara individu berpengaruh secara signifikan
terhadap variabel dependen.
Selain itu juga dilakukan uji asumsi klasik, meliputi uji normalitas, uji
Multikolinieritas, uji Heteroskedastisitas dan uji linieritas.
3. HASIL DAN PEMBAHASAN
3.1 Hasil
Berdasarkan pengujian instrument yang telah dilakukan maka dapat disimpulkan
bahwa seluruh item pada semua variabel dinyatakan valid dan reliabel. Untuk
menguji apakah dalam model regresi, variabel independen dan dependen keduanya
6mempunyai distribusi normal atau tidak, dilakukan uji normalitas dengan
Kolmogorov Smirnov diperoleh nilai Asym. sig. sebesar 0,995. Hasil ini memiliki
nilai Asym. sig. lebih besar dari   0,05, maka dapat disimpulkan data penelitian
berdistribusi normal.
Untuk mengetahui apakah dalam model regresi ditemukan korelasi antar variabel
bebas dilakukan uji multikolinearitas. Hasil uji multikolinearitas menunjukkan bahwa
masing-masing variabel bebas mempunyai nilai Tolerance lebih besar dari 0.1 dan
nilai VIF kurang dari 10 sehingga dapat disimpulkan tidak terjadi gejala
multikolinearitas.
Untuk menguji apakah dalam model regresi terjadi ketidaksamaan variance dari
residual satu pengamatan ke pengamatan yang lain maka dilakukanlah uji
heteroskedastisitas. Hasil uji heteroskedastisitas untuk masing-masing variabel
menunjukkan nilai signifikansi lebih besar dari 0.05, sehingga dapat disimpulkan
tidak terjadi gejala heteroskedastisitas.
Untuk menguji hubungan dua variabel apakah linear atau tidak maka
dilakukanlah uji linieritas. Hasil uji linireitas untuk masing-masing variabel
menunjukkan nilai signifikansi lebih besar dari 0.05, sehingga dapat disimpulkan
bahwa variabel linier.
3.1.1 Analisis Regresi Linier Berganda
Untuk menguji hipotesis yang diajukan maka dilakukan analisis dengan
menggunakan teknik analisis regresi linear berganda.
Berdasarkan hasil olah data, maka dapat disusun fungsi persamaan regresi
sebagai berikut:
Y = 0.438 + 0.305 (X1) + 0,259 (X2) + 0.275 (X3) + 0.271 (X4)
Dari hasil diatas dapat dilihat bahwa variabel perceived quality memiliki nilai
0.305, variabel brand image 0.259, variabel kepuasan konsumen 0.275 dan brand trust
0.271. Semua variabel bernilai positif, itu artinya variabel perceived quality, brand
image, kepuasan konsumen dan brand trust memberikan pengaruh yang positif
terhadap brand loyalty.
73.1.2 Koefisien Determinasi (R2)
Dari hasil analisis data dengan menggunakan program SPSS maka diperoleh
koefisien determinasi (R2) sebesar 0,506 atau 50.6%. Dari hasil tersebut bahwa
variasi perubahan variabel brand loyalty dapat dijelaskan oleh variabel perceived
quality, brand image, kepuasan konsumen dan brand trust sebesar 0,506 atau
50.6%, sedangkan sisanya sebesar 49.4% dijelaskan oleh variabel yang lain yang
tidak diteliti oleh peneliti.
3.1.3 Uji F (uji ketepatan model).
Digunakan untuk menguji apakah model yang digunakan dalam penelitian ini
tepat atau tidak. Berdasarkan hasil olah data diperoleh nilai Fhitung > Ftabel
sebesar 25.899 > 2.462. Artinya model yang digunakan dalam penelitian ini adalah
tepat (fit).
3.1.4 Uji t (uji hipotesis).
Uji t menunjukkan seberapa besar pengaruh satu variabel independen secara
individual terhadap variabel dependen. Hasil pengolahan data diperoleh nilai
thitung masing- masing variabel sebagai berikut: variabel perceived quality 2.051
dan ρ-value sebesar 0.043, artinya perceived quality berpengaruh positif dan
signifikan terhadap brand loyalty. Variabel brand image 2.151 dan p-value 0,034,
artinya brand image berpengaruh positif dan signifikan terhadap brand loyalty.
Variabel kepuasan konsumen 2.301 dan p-value 0.023, artinya kepuasan konsumen
berpengaruh positif dan signifikan terhadap brand loyalty. Variabel brand trust
2.053 dan p-value 0.043, artinya brand trust berpengaruh positif dan signifikan
terhadap brand loyalty.
3.2 PEMBAHASAN
Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, maka dapat terlihat bahwa secara
parsial semua variabel independen berpengaruh signifikan terhadap variabel
dependen. Lebih lengkapnya dapat dijelaskan sebagai berikut :
83.2.1 Pengaruh perceived quality terhadap brand loyalty
Setiap merk mempunyai kesan kualitas yang berbeda di benak konsumen.
Berdasarkan hasil analisis data menyatakan bahwa perceived quality
memberikan pengaruh secara positif dan signifikan terhadap brand loyalty,
sehingga hipotesis pertama yang menyatakan bahwa perceived quality
berpengaruh signifikan terhadap brand loyalty terbukti kebenarannya. Hasil
penelitian ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh Ha dan Kang He
Park (2012) dan Alhaddad (2015) yang menyatakan bahwa perceived quality
berpengaruh signifikan terhadap brand loyalty.
3.2.2 Pengaruh brand image terhadap brand loyalty
Komponen-komponen yang ada pada suatu merk akan membentuk persepsi
konsumen terhadap image suatu merk. Menurut temuan hasil penelitian bahwa
brand image memberi pengaruh positif dan signifikan terhadap brand loyalty,
dengan demikian hipotesis kedua yang menyatakan bahwa brand image
berpengaruh signifikan terhadap brand loyalty terbukti kebenarannya. Temuan
hasil penelitian ini mendukung penelitian Alhaddad (2015), Rizan, dkk (2012),
Anwar et al (2011) dan Saeed et al (2013), Pratiwi, dkk (2015) bahwa brand
image berpengaruh signifikan terhadap brand loyalty.
3.2.3 Pengaruh kepuasan konsumen terhadap brand loyalty
Kesesuaian antara harapan konsumen dengan kenyataan yang didapat pada
sebuah merk akan memberikan kepuasan di benak konsumen. Dari temuan
penelitian menyatakan bahwa kepuasan konsumen memberi pengaruh secara
positif dan signifikan terhadap brand loyalty. Jadi hipotesis ketiga yang
menyatakan bahwa kepuasan konsumen berpengaruh signifikan terhadap brand
loyalty terbukti kebenarannya. Hasil penelitian ini sesuai dengan beberapa
penelitian sebelumnya yang juga membahas mengenai pengaruh kepuasan
konsumen terhadap brand loyalty, diantaranya Ha dan Kang He Park (2012),
Jalees et al (2015), Awan dan Rehman (2014), Al-Msallam (2014), Saeed et al
(2013) dan Pratiwi, dkk (2015) yang membukikan bahwa kepuasan konsumen
berpengaruh terhadap brand loyalty.
93.2.4 Pengaruh brand trust terhadap brand loyalty
Kemampuan perusahaan untuk mewujudkan apa yang telah dijanjikan oleh
merek yang dapat memberikan hasil positif bagi konsumen akan menimbulkan
kepercayaan konsumen terhadap merk. Menurut hasil analisis data bahwa brand
trust secara signifikan berpengaruh positif terhadap brand loyalty yang berarti
hipotesis keempat yang menyatakan bahwa brand trust berpengaruh signifikan
terhadap brand loyalty terbukti kebenarannya. Hasil penelitian ini sesuai dengan
penelitian terdahulu, diantaranya penelitian yang dilakukan oleh Alhaddad
(2015), Rizan, dkk (2012), Anwar et al (2011), Pratiwi, dkk (2015), Idrees, et al
(2015), Kabadayi dan Alev (2012) yang menyebutkan bahwa brand trust
berpengaruh terhadap brand loyalty.
4. PENUTUP
Perceived quality memberikan pengaruh secara positif dan signifikan
terhadap brand loyalty, sehingga hipotesis pertama yang menyatakan bahwa
perceived quality berpengaruh signifikan terhadap brand loyalty terbukti
kebenarannya.
Brand image berpengaruh positif dan signifikan terhadap brand loyalty,
sehingga hipotesis kedua yang menyatakan bahwa brand image berpengaruh
signifikan terhadap brand loyalty terbukti kebenarannya.
Kepuasan konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap brand
loyalty, sehingga hipotesis ketiga yang menyatakan bahwa kepuasan konsumen
berpengaruh signifikan terhadap brand loyalty terbukti kebenarannya.
Brand trust berpengaruh positif dan signifikan terhadap brand loyalty,
sehingga hipotesis keempat yang menyatakan bahwa brand trust berpengaruh
signifikan terhadap brand loyalty terbukti kebenarannya.
Dalam mengumpulkan data responden tidak didampingi oleh peneliti
ketika menjawab pernyataan yang ada pada kuisoner, hendaknya peneliti yang
akan datang dapat mendampingi para responden ketika mengisi kuisoner, agar
data yang diperoleh lebih akurat.
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Untuk tetap menjaga kesetiaan konsumen terhadap merk Wardah,
manajemen harus meningkatkan kualitas, menjaga brand image, meningkatkan
kepuasan konsumen dan menjaga kepercayaan konsumen dengan cara menjaga
kinerja produk agar tetap berjalan sebagaimana mestinya. menjaga image halal
dengan promosi menggunakan atribut wanita berkerudung, memperbanyak
pilihan-pilihan jenis produk dengan inovasi terus menerus, menjamin bahwa
produk tersebut dapat bekerja dan memberikan hasil sesuai dengan harapan
pelanggan dan menjamin produk Wardah dapat berfungsi sesuai dengan apa
yang telah dijanjikan.
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